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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Gambaran Umum Perusahaan
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (TELKOM) 
merupakan perusahaan penyelenggara bisnis T.I.M.E 
(Telecommunication, Information, Media and Edutainmet)
yang terbesar di Indonesia. Industri TIME yang kini diwarnai 
kompetisi bisnis konten seperti Google, Facebook, Twitter, 
Bing serta Blackberry dan iPhone applications menjadi 
tantangan bisnis tersendiri bagi TELKOM. Secara finansial 
TELKOM mampu mencapai peringkat ke-11 secara net 
income dan peringkat ke-15 secara revenue, antara 
perusahaan di Asia yang bergerak pada portofolio TIME, 
serta peringkat ke-2 dalam semua portofolio bisnis secara 
nasional. (Sumber: www.telkom.co.id, 19 September 2010)
Pengabdian TELKOM berawal pada 23 Oktober 1856, 
tepat saat dioperasikannya layanan telekomunikasi pertama 
dalam bentuk pengiriman telegraf dari Batavia (Jakarta) ke 
Buitenzorg (Bogor). Selama itu pula TELKOM telah 
mengalami berbagai transformasi. Transformasi terakhir 
sekaligus yang disebut dengan NEW TELKOM Indonesia 
adalah transformasi dalam bisnis, transformasi infrastruktur, 
transformasi sistem dan model operasi dan transformasi 
sumber daya manusia. Transformasi tersebut resmi 
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2diluncurkan kepada pihak eksternal bersamaan dengan New 
Corporate Identity TELKOM pada tanggal 23 Oktober 2009, 
pada hari ulang tahun TELKOM yang ke 153. TELKOM juga 
memiliki tagline baru, The World in Your Hand. 
Sampai 31 Desember 2009, jumlah pelanggan 
perusahaan tumbuh sebesar 21,2% atau menjadi total 105,1 
juta pelanggan dibandingkan setahun sebelumnya. Untuk 
telepon saja, TELKOM melayani 8,4 juta pelanggan telepon 
tetap, 15,1 juta pelanggan telepon tetap nirkabel, dan 81,6 juta 
pelanggan telepon seluler. (Sumber: www.telkom.co.id, 1 
Maret 2010)
Sejalan dengan lahirnya NEW TELKOM Indonesia, 
berbekal semangat positioning baru Life Confident 
manajemen dan seluruh karyawan TELKOM berupaya 
mempersembahkan profesionalitas kerja, serta produk dan 
layanan terbaik bagi pelanggan dan stakeholders.
Posisi 31 Desember 2009, saham biasa TELKOM 
dimiliki oleh Pemerintah Republik Indonesia (52,47%) dan 
sisanya dimiliki oleh pemegang saham publik (47,53 %). 
Saham TELKOM diperdagangkan di Bursa Efek Indonesia 
(BEI), New York Stock Exchange (NYSE), London Stock 
Exchange (LSE) dan Tokyo Stock Exchange (tanpa tercatat). 
Harga saham TELKOM di BEI pada akhir Desember 2009 
adalah Rp 9.450 dengan nilai kapitalisasi pasar saham 
TELKOM pada akhir tahun 2009 mencapai Rp190,51 trilliun 
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3atau 9,43% dari kapitalisasi pasar BEI. (Sumber:
www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
Dengan pencapaian dan pengakuan yang diperoleh 
TELKOM, penguasaan pasar untuk setiap portofolio 
bisnisnya, kuatnya kinerja keuangan, serta potensi 
pertumbuhannya di masa mendatang, TELKOM menjadi 
model korporasi terbaik Indonesia.
1.1.1. Visi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
Visi TELKOM yaitu: “To become a Leading Infocom 
Player in the Region”. Dimana TELKOM berupaya untuk 
menempatkan diri sebagai perusahaan InfoCom terkemuka di 
kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke kawasan 
Asia Pasifik.
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
1.1.2. Misi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
TELKOM mempunyai misi memberikan layanan "One 
Stop InfoCom Services with Excellent Quality and 
Competitive Price and To Be the Role Model as the Best 
Managed Indonesian Corporation" dengan jaminan bahwa 
pelanggan akan mendapatkan layanan terbaik, berupa 
kemudahan, produk dan jaringan berkualitas, dengan harga 
kompetitif.
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4TELKOM akan mengelola bisnis melalui praktek-
praktek terbaik dengan mengoptimalisasikan sumber daya 
manusia yang unggul, penggunaan teknologi yang kompetitif, 
serta membangun kemitraan yang saling menguntungkan dan 
saling mendukung secara sinergis.
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
1.1.3. Aspek Manajemen
a. Aspek Produksi
Awalnya TELKOM merupakan perusahaan yang 
memberikan layanan telepon tetap, berupa telepon rumah 
dengan menggunakan jaringan kabel tembaga. Namun, karena 
perkembangan industri telekomunikasi dan persaingan di 
dalamnya, kini TELKOM juga memberikan layanan telepon 
CDMA dengan produknya yang bernama TELKOM Flexi. 
Untuk tetap dapat bersaing dalam industri telekomunikasi 
yang semakin attractive, TELKOM memanfaatkan jaringan 
kabel tembaganya untuk memberikan layanan internet dengan 
nama produk TELKOM Speedy.
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
b. Aspek Keuangan
Pengelolaan fungsi keuangan TELKOM 
diselenggarakan secara sentralisasi oleh Finance Center 
berdasarkan KD.02/PS 150/CTG-10/2006. Finance Center
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5adalah unit bisnis Corporate Service yang merupakan unit 
organisasi di bawah Direktorat Keuangan yang diberikan 
otoritas dan peran sebagai penyelenggara operasi fungsional 
keuangan perusahaan untuk seluruh unit organisasi 
TELKOM.
Pada tanggal 30 Juni 2009, total aktiva Perusahaan 
mencapai Rp.94,171 miliar, meningkat 9,6% dibandingkan 
posisi aktiva tanggal 30 Juni 2008. 
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
c. Aspek Pemasaran
Dalam proses pemasaran produk, TELKOM 
menggunakan berbagai strategi yang telah dirumuskan oleh 
Direktur Consumer dan Direktur Wholesale & Enterprise. 
Strategi yang digunakan adalah dengan iklan komersial, iklan 
layanan masyarakat dan Sponsorship, semua media promosi 
disesuaikan dengan segmen pasar yang ingin diraih oleh 
produk-produk TELKOM sehingga media tersebut bisa 
meningkatkan penjualan produk TELKOM.
Saat ini, untuk mencapai target pemasaran TELKOM 
Speedy, TELKOM menugaskan seluruh karyawannya untuk 
ikut serta dalam memasarkan TELKOM Speedy.
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
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6d. Aspek Sumber Daya Manusia
Pada tahun 1992, TELKOM melakukan pengurangan 
karyawan dalam rangka perubahan struktur organisasi. 
Kemudian pada tahun 2007, TELKOM melakukan perubahan 
mendasar dalam pengelolaan sumber daya manusia (SDM)-
nya. TELKOM merubah konsep dari human resources
menjadi human capital. Berbeda dengan human resources, 
konsep human capital menginventarisir bakat karyawan ke 
dalam aset Perusahaan. Bakat karyawan dimaksud meliputi: 
keterampilan individu, pengetahuan, sikap, kecerdasan, 
keahlian, pengalaman, eligibility, kemampuan, kesesuaian, 
wewenang, pelatihan, pendidikan, kreativitas dan nilai 
tambah lainnya.
Saat ini total karyawan TELKOM sekitar dua puluh lima 
ribu orang. Setiap tahun jumlah karyawan BUMN harus 
minus 6%. Sementara itu menerimaan pegawai baru hanya 
20% dari yang telah pensiun. TELKOM sendiri menargetkan 
jumlah karyawannya sebesar 6000 orang untuk mencapai 
kinerja yang maksimal.
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
1.1.4. Bidang Usaha PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
Bidang usaha TELKOM dibagi tiga, yaitu (i) bidang 
usaha utama, (ii) bidang usaha terkait, (iii) bidang usaha 
pendukung. Bidang usaha utama TELKOM adalah 
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7menyelenggarakan jasa telepon lokal dan jarak jauh dalam 
negeri. Bidang usaha terkait, termasuk jasa STBS (Sistem 
Telepon Bergerak Selular), sirkit langganan, teleks, 
penyewaan transponder satelit, VSAT dan jasa nilai tambah 
tertentu, diselenggarakan oleh TELKOM sendiri atau melalui 
perusahaan patungan TELKOM. Bidang usaha STBS analog 
tertentu dioperasikan oleh TELKOM berdasarkan PBH 
dengan modal swasta. TELKOM akan memasuki bidang 
usaha terkait apabila ternyata bidang usaha tersebut 
memberikan keuntungan yang menjanjikan. Bidang usaha ini 
diselenggarakan oleh TELKOM dengan pihak ketiga apabila 
TELKOM kekurangan sumber daya perusahaan seperti 
modal, keahlian dan teknologi. Sebagai bagian dari 
restrukturisasi, TELKOM juga merencanakan untuk 
melepaskan kegiatan-kegiatan yang bukan merupakan bidang 
usaha utama.
Sejak 1 Juli 1995 TELKOM telah menghapuskan 
struktur Witel dan menggantikannya dengan struktur 7 Divisi 
Regional (DIVRE). Penghapusan struktur Witel ini dilakukan 
dalam rangka efisiensi tenaga kerja. Divisi Regional 
menyelenggarakan jasa telekomunikasi di wilayahnya 
masing-masing. Masing-masing Divre mewakili wilayah 
sebagai berikut :
1. DIVRE I: Sumatera
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82. DIVRE II: Jakarta dan sekitarnya, Serang, Karawang dan 
Purwakarta
3. DIVRE III: Jawa Barat (di selain Serang, Karawang dan 
Purwakarta), Banten dan Pandeglang
4. DIVRE IV: Jawa Tengah dan Daerah Istimewa 
Yogyakarta
5. DIVRE V: Jawa Timur, Madura dan Bali
6. DIVRE VI: Sulawesi dan sekitarnya
7. DIVRE VII: Kalimantan dan Papua
Masing-masing Divisi dikelola oleh suatu tim 
manajemen yang terpisah berdasarkan prinsip desentralisasi 
serta bertindak sebagai pusat investasi maupun pusat 
keuntungan, serta mempunyai laporan keuangan internal yang 
terpisah.
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
Pada tanggal 23 Oktober 2009, pada hari ulang tahun 
TELKOM yang ke 153, TELKOM meluncurkan transformasi 
baru sekaligus yang disebut dengan NEW TELKOM 
Indonesia. Transformasi ini adalah transformasi dalam bisnis, 
transformasi infrastruktur, transformasi sistem dan model 
operasi dan transformasi sumber daya manusia. (Sumber: 
www.telkom.co.id, 1 Maret 2010) Walau begitu, menurut 
Direktur Utama PT TELKOM, Rinaldi Firmansyah, Divre 
Telkom tidak dihapuskan namun awaknya ditransmigrasikan 
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9ke divisi lain seperti Divisi Service, Divisi Akses dan lainnya. 
(Sumber: tekno.kompas.com, 19 September 2010)
1.1.5. Divisi Regional III
Divisi Regional III (DIVRE III) merupakan salah satu 
divisi bisnis PT TELKOM sebagai penyelenggara jasa 
informasi dan komunikasi (Infokom) dengan  area pelayanan 
meliputi wilayah propinsi Jawa Barat dan Banten (tidak 
termasuk Purwakarta, Karawang, Bekasi, Bogor, Tanggerang, 
Serang, dan Merak) dengan bentang geografis dari kawasan 
Ujungkulon hingga Losari.
Untuk melayani daerah tersebut, Divre III membawahi 6 
Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi (Kandatel) yaitu:
1. Kandatel Bandung, mencakup wilayah Kota Bandung, 
Kota Cimahi, Kabupaten Bandung, dan Kabupaten 
Sumedang.
2. Kandatel Cirebon, mencakup wilayah Kota Cirebon, 
kabupaten Cirebon, Kabupaten Kuningan, Kabupaten 
Indramayu, dan Kabupaten Majalengka.
3. Kandatel Tasikmalaya, Mencakup wilayah kota 
Tasikmalaya, Kota Banjar, Kabupaten Tasikmalaya, dan 
kabupaten Ciamis.
4. Kandatel Sukabumi, Mencakup wilayah kota Sukabumi, 
dan Kabupaten Sukabumi.
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
10
5. Kandatel Cianjur, mancakup seluruh wilayah Kabupaten 
Cianjur.
6. Kandatel Pandeglang, mencakup wilayah Kabupaten 
Lebak dan Kabupaten Pandeglang.
Setiap Kandatel akan membawahi beberapa Kancatel 
(Kantor Cabang Telkom) dimana setiap Kancatel akan 
membawahi beberapa STO (Sentral Telepon Otomat). Objek 
dalam penelitian ini adalah STO Batujajar yang berada di 
bawah Kancatel Soreang, dan Kancatel Soreang sendiri 
berada di bawah Kandatel Bandung.
(Sumber: STO Batujajar)
1.1.6. STO Batujajar
STO (Sentral Telepon Otomat) merupakan sentral 
telepon yang dibangun TELKOM di tiap daerah untuk 
memelihara kualitas jaringan dari daerah tersebut. Setiap STO 
memiliki cakupan wilayahnya masing-masing sesuai dengan 
tempatnya dibangun. STO Batujajar sendiri memiliki cakupan 
wilayah mulai dari Cihampelas, Batujajar, hingga Cimareme.
GAMBAR 1.1.
Struktur Organisasi STO Batujajar
KASTO Batujajar
SR Tech OMAN Tech OMAN Administration
(Sumber: STO Batujajar)
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STO Batujajar bertanggung jawab langsung kepada 
Kepala Kantor Cabang Soreang. Kepala Kantor Cabang 
Telekomunikasi Soreang (Kakancatel Soreang, setara dengan 
Junior Manajer (JM)) bertanggung jawab atas pelaksanaan 
tugas-tugasnya kepada Kepala Kantor Daerah 
Telekomunikasi Lembong (Kakandatel Lembong). 
Kakancatel Soreang berkedudukan di Kancatel Soreang tetapi 
secara berkala melakukan pengecekan pada STO Batujajar 
sebanyak tiga kali dalam seminggu.
(Sumber: STO Batujajar)
1.1.7. Tugas dan Wewenang STO Batujajar
STO Batujajar merupakan sentral telepon yang dibangun 
TELKOM di daerah Batujajar untuk memelihara kualitas 
jaringan dari coverage area STO Batujajar. Coverage area
STO Batujajar ini meliputi Cihampelas, Batujajar, hingga 
Cimareme. STO Batujajar ini berada di bawah Catel Soreang, 
dimana pertanggungjawaban atas tugas-tugasnya dilaporkan 
kepada Kepala Kantor Cabang TELKOM Soreang.
Saat ini TELKOM memiliki pasar yang lesu dalam hal 
pemasaran PSTN (Public Switched Telephone Network). Oleh 
karena itu, TELKOM berusaha semaksimal mungkin 
memanfaatkan infrastrukturnya untuk produk lain. Produk 
tersebut adalah jaringan internet dengan nama produk Speedy. 
Dengan kondisi seperti ini, STO Batujajar diberikan tugas 
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tambahan yaitu memasarkan Speedy di coverage area yang 





(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
GAMBAR 1.2. merupakan logo Speedy. Dimana 
Speedy adalah Layanan Internet Access yang ditawarkan oleh 
PT. TELKOM dengan basis teknologi Asymetric Digital 
Subscriber Line (ADSL), yang dapat menyalurkan data dan 
suara secara simultan melalui satu saluran telepon biasa 
dengan kecepatan tinggi.
Speedy Multispeed adalah pemberian kesempatan 
kepada pelanggan Speedy untuk memilih jenis paket layanan 
yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. Speedy 
dipasarkan dalam 7 (tujuh) paket layanan seperti yang 
ditunjukkan pada TABEL 1.1.
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TABEL 1.1.
Jenis Peket Layanan Speedy
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
Keterangan Paket:
1. Paket Mail-limited 15 jam adalah paket dengan kuota 
waktu 15 jam dengan kecepatan 1 Mbps (downstream)
dan 256 kbps   (upstream).
2. Paket Chat-limited 50 jam adalah paket dengan kuota 
waktu 50 jam dengan kecepatan 1 Mbps (downstream)
dan 256 kbps (upstream).
3. Paket Family-semi unlimited 1 adalah paket unlimited
dengan line speed 384 kbps (downstream) dan 96 kbps 
(upstream) tetapi memiliki kuota volume, dimana jika 
kuota tersebut tercapai 3 GB akan dilakukan rate limit
kecepatan menjadi 128 kbps.
4. Paket Load-semi unlimited 2 adalah paket unlimited
dengan line speed 512 kbps (downstream) dan 128 kbps 
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(upstream) tetapi memiliki kuota volume, di mana jika 
kuota tersebut tercapai 3 GB akan dilakukan rate limit 
kecepatan menjadi 128 kbps.
5. Paket Game-unlimited 1 adalah paket unlimited dengan 
line speed 1 Mbps (downstream) dan 256 kbps 
(upstream).
6. Paket Executive-unlimited 2 adalah paket unlimited
dengan line speed 2 Mbps (downstream) dan 512 kbps 
(upstream).
7. Paket Biz-unlimited 3 adalah paket unlimited dengan line 
speed 3 Mbps (downstream) dan 512 kbps (upstream).
TABEL 1.2.
Tarif Speedy
(Sumber: www.telkom.co.id, 1 Maret 2010)
1.2. Latar Belakang Masalah
Di kala persaingan di industri pertelekomunikasian 
semakin ketat, dengan memperhatikan trend telekomunikasi 
saat ini yang lebih cenderung pada penggunaan internet, 
TELKOM melakukan inovasi dengan infrastruktur yang 
sudah ada. TELKOM memanfaatkan jaringan kabel tembaga 
yang merupakan jaringan bagi telepon rumah sebagai 
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
15
perantara untuk menyalurkan data. Produk tersebut 
dinamakan Speedy.
TELKOM melakukan berbagai macam strategi dalam 
mempromosikan Speedy untuk terus meningkatkan pangsa 
pasarnya. Seluruh kantor TELKOM di daerah diberi tugas 
untuk mempromosikan Speedy termasuk kantor Sentral
Telepon Otomat (STO) Batujajar. STO Batujajar merupakan 
sentral telepon yang bertugas untuk memelihara jaringan di 
daerah STO Batujajar. Dengan tugas tambahan tersebut, STO 
Batujajar diharapkan dapat terus meningkatkan jumlah 
pelanggan Speedy di daerahnya.
Dengan berbagai upaya promosi yang telah dilakukan 
oleh STO Batujajar, jumlah pelanggan Speedy STO Batujajar 
terus meningkat. TABEL 1.3. menunjukkan jumlah 
pelanggan STO Batujajar.
TABEL 1.3.
Jumlah Pelanggan Telepon dan Speedy di STO Batujajar










Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
16
GAMBAR 1.3.
Pertumbuhan Jumlah Pelanggan Speedy di STO Batujajar














Dari TABEL 1.3. dan GAMBAR 1.3., dapat diketahui 
bahwa jumlah pelanggan Speedy STO Batujajar terus 
meningkat tiap bulannya. Hal ini merupakan suatu prestasi 
yang cukup baik bagi STO Batujajar. Namun, peningkatan ini 
masih belum sesuai dengan jumlah pelanggan potensial 
Speedy di STO Batujajar yang merupakan pelanggan telepon 
di STO Batujajar. Pada akhir tahun 2009, diketahui bahwa 
jumlah pelanggan Speedy STO Batujajar sebanyak 529 
sedangkan jumlah pelanggan telepon sebanyak 3.786. Hal ini 
menunjukan bahwa jumlah pelanggan Speedy STO Batujajar 
baru sebesar 13,97% dari jumlah pelanggan telepon STO 
Batujajar.
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Jumlah pelanggan Speedy di STO Batujajar yang terus 
meningkat merupakan hasil dari kerja keras STO Batujajar 
dalam melakukan kegiatan promosi. Berbagai macam 
kegiatan promosi telah dilakukan oleh STO Batujajar 
diantaranya memasang spanduk, membagikan brosur, open 
table, door to door, dan kegiatan promosi yang intensif 
dilakukan adalah kegiatan telemarketing. Untuk kegiatan 
promosi memasang spanduk, membagikan brosur, open table, 
dan door to door hanya dilakukan pada saat promo-promo 
Speedy berlangsung, berbeda dengan telemarketing. 
Kegiatan telemarketing intensif dilakukan karena 
TELKOM memiliki data base pelanggan telepon rumah yang 
merupakan pasar sasaran dari Speedy. Hal ini menjadi suatu 
keuntungan bagi TELKOM karena provider lain tidak 
memiliki data base ini sehingga mereka tidak dapat 
melakukan kegiatan telemarketing. STO Batujajar melakukan 
kegiatan telemarketing dengan menggunakan jasa agency. 
Telemarketer yang ada di STO Batujajar adalah sebanyak 
empat orang dengan dibantu oleh siswa-siswa yang sedang 
melakukan program PKL di STO Batujajar. Setiap 
telemarketer mampu menghubungi rata-rata 50 nomor telepon 
per harinya. Telemarketing dilakukan setiap hari, dan 
diutamakan pada hari libur yaitu Sabtu dan Minggu untuk 
menggapai segmen karyawan.
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Oleh karena itu, perlu dilakukan evaluasi terhadap 
bagaimana implementasi telemarketing yang dilakukan STO 
Batujajar apakah sudah baik atau belum. Hal ini dapat dilihat 
melalui tanggapan pelanggan mengenai telemarketing yang 
dilakukan STO Batujajar. Evaluasi ini dilakukan agar 
telemarketing menjadi lebih efektif. Perlu juga dilakukan 
analisis mengenai sejauh mana kontribusi telemarketing
dalam meningkatkan minat beli konsumen Speedy di STO 
Batujajar. Dengan diketahui seberapa besar kontribusi 
telemarketing ini, maka dapat diambil suatu keputusan untuk 
terus memaksimalkan kegiatan telemarketing. Oleh karena 
itu, penulis melakukan penelitian yang dapat bermanfaat 
untuk semua permasalahan di atas dengan judul: Analisis 
Efektifitas Telemarketing dalam Meningkatkan Minat Beli
Konsumen Speedy di STO (Sentral Telepon Otomat) 
Batujajar Tahun 2009.
1.3. Perumusan Masalah
Topik pembahasan permasalahan dalam penulisan 
skripsi ini adalah tentang efektifitas telemarketing dalam 
meningkatkan jumlah pelanggan Speedy. Topik tersebut 
dapat dirumuskan ke dalam beberapa pertanyaan sebagai 
berikut :
1. Bagaimana implementasi telemarketing yang dilakukan 
oleh STO Batujajar?
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2. Bagaimana tanggapan pelanggan mengenai kegiatan 
telemarketing yang dilakukan oleh STO Batujajar?
3. Sejauh mana kontribusi telemarketing dalam upaya 
meningkatkan minat beli konsumen Speedy di STO 
Batujajar?
1.4. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan permasalahan di atas, maka 
penelitian ini bertujuan untuk :
1. Untuk mengetahui implementasi telemarketing yang 
dilakukan oleh STO Batujajar.
2. Untuk mengetahui tanggapan pelanggan mengenai 
kegiatan telemarketing yang dilakukan oleh STO 
Batujajar.
3. Untuk mengetahui sejauh mana kontribusi telemarketing
dalam upaya meningkatkan minat beli konsumen Speedy 
di STO Batujajar.
1.5. Kegunaan Penelitian
Pelaksanaan peneletian ini diharapkan memiliki 
kegunaan bagi pihak – pihak yang memerlukannya. Kegunaan 
peneltian ini diantaranya adalah :
a. Kegunaan Akademis
Kegunaan akademis dari penelitian ini adalah :
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1. Mengaplikasikan ilmu dan teori yang diperoleh selama 
perkuliahan untuk menambah pengetahuan dan 
wawasan praktis bagi penulis.
2. Sebagai bahan masukan atau referensi untuk penelitian 
selanjutnya.
b. Kegunaan Praktis
Kegunaan praktis dari penelitian ini bagi perusahaan 
adalah:
1. Memberikan informasi kepada STO Batujajar apakah 
telemarketing yang dilakukan sudah mengikuti standar 
telemarketing yang benar.
2. Memberikan informasi kepada STO Batujajar
mengenai keefektifan telemarketing sebagai sarana 
promosi dalam upaya meningkatkan minat beli 
konsumen Speedy di STO Batujajar.
1.6. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan 
gambaran umum tentang penelitan yang dilakukan. Dengan 
sistematika sebagai berikut.
BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini akan dijelaskan secara umum, ringkas, 
dan padat yang menggambarkan dengan tepat isi 
penelitian yang meliputi Tinjauan Terhadap Objek 
Studi, Latar Belakang Masalah, Perumusan Masalah, 
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Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian, dan 
Sistematika Penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Dalam bab ini dikemukakan dengan jelas, ringkas, 
dan padat tentang hasil kajian kepustakaan yang 
terkait dengan masalah yang akan diteliti. Hasil 
kajian tersebut kemudian digunakan untuk 
menguraikan kerangka pemikiran. Karena itu, bab ini 
akan meliputi uraian tentang Penelitian Terdahulu, 
Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran dan Hipotesis.
BAB III METODE PENELITIAN
Bab ini menegaskan pendekatan, metode, dan teknik 
yang digunakan untuk mengumpulkan dan 
menganalisis data yang dapat menjawab atau 
menjelaskan masalah penelitian, meliputi uraian 
tentang Jenis Penelitian yang Digunakan, 
Operasionalisasi Variabel dan Skala Pengukuran, 
Data dan Teknik Pengumpulan Data, Teknik 
Sampling, dan Teknik Analisis dan Pengolahan Data.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini akan dijelaskan secara kronologis dan 
sistematis mengenai hasil penelitian dan 
pembahasannya sesuai dengan lingkup penelitian, 
serta konsistensi dengan tujuan penelitian. Uraian 
dalam bab ini meliputi Profil Responden, Gambaran 
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Implementasi Telemarketing di STO Batujajar, 
Tanggapan Pelanggan terhadap Kegiatan 
Telemarketing di STO Batujajar, dan Kontribusi 
Telemarketing dalam Meningkatkan Minat Beli 
Konsumen Speedy di STO Batujajar Tahun 2009.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai Kesimpulan
dan Saran yang disusun berdasarkan bab-bab 
sebelumnya dan dituangkan secara logis dan 
konsisten dengan masalah, tujuan penelitian, dan 
hipotesis.
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Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini 
diantaraya:
1. Dari hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa 
implementasi telemarketing di STO Batujajar sudah cukup 
baik. Hal ini ditunjukkan dengan perolehan skor rata-rata 
dari pernyataan yang memuat komponen implementasi 
telemarketing atau dalam penelitian ini adalah naskah 
telemarketing yang dikemukakan oleh De Weaver adalah 
tinggi, berada pada rentang 68%-84%, yaitu sebesar 
72.58%. Hal ini dikarenakan telemarketer STO Batujajar 
merupakan agency yang memang bertugas dalam hal 
pemasaran dan agency ini sudah cukup berpengalaman. 
2. Dari hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa tanggapan 
pelanggan terhadap kegiatan telemarketing yang 
dilakukan oleh STO Batujajar adalah positif. Hal ini 
ditunjukkan dengan perolehan skor rata-rata dari 
pernyataan-pernyataan yang mengandung komponen 
respon pelanggan seperti yang dikemukakan oleh Belch 
dan Michael A. Belch adalah tinggi, berada pada rentang 
68%-84%, yaitu sebesar 71.62 %. Pelanggan tidak merasa 
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terganggu dengan kegiatan telemarketing yang dilakukan 
oleh STO Batujajar. 
3. Kontribusi telemarketing dalam meningkatkan minat beli
konsumen Speedy di STO Batujajar adalah tinggi, berada 
pada rentang 68%-84%, yaitu sebesar 72.65. Hal ini 
ditunjukkan pula oleh koefisien b yang diperoleh dari 
persamaan penelitian sebesar 0.72, lebih tinggi 
dibandingkan dengan standar koefisien b yang telah 
ditentukan. Dimana apabila kegiatan telemarketing
bertambah 1 maka akan meningkatkan minat beli 
konsumen Speedy sebesar 0.72 atau 1 orang pelanggan. 
Sedangkan apabila kegiatan telemarketing bertambah 10 
maka akan meningkatkan minat beli konsumen Speedy 
sebesar 7.2 atau 7 orang pelanggan. Selain itu, hal itu juga 
ditunjukkan dengan diperolehnya nilai r hitung yang lebih 
tinggi dari r tabel, r hitung yang diperoleh adalah 0.641. 
Sedangkan r tabel dengan jumlah sampel atau n = 100 
adalah r = 0.195 dengan taraf kesalahan 5% dan untuk 
taraf kesalahan 1% diperoleh r = 0.256. Karena harga r 
hitung lebih besar dari r tabel baik untuk kesalahan 5% 
maupun 1% (0.641 > 0.256 > 0.195), maka dapat 
disimpulkan bahwa H0 ditolak sedangkan H1 diterima, 
atau dengan kata lain “terdapat hubungan yang signifikan 
antara kegiatan telemarketing dengan peningkatan minat 
beli konsumen Speedy di STO Batujajar Tahun 2009”.
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5.2. Saran
5.2.1. Saran Bagi Perusahaan
Berikut saran yang penulis kemukakan bagi perusahaan 
berdasarkan pada hasil penelitian:
1. Berdasarkan hasil penelitian, penilaian pelanggan 
terhadap implementasi telemarketing di STO Batujajar 
masih belum sesuai dengan standar implementasi 
telemarketing seperti yang dikemukakan oleh De Weaver
karena terdapat beberapa langkah dalam naskah 
telemarketing  yang tidak dilakukan. Telemarketer STO 
Batujajar banyak yang tidak menjelaskan manfaat dari 
Speedy, tidak melakukan konfirmasi pada ketertarikan 
pelanggan terhadap Speedy, dan dianggap masih belum 
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dalam hal 
menjawab pertanyaan-pertanyaan mengenai Speedy. 
Sebaiknya perusahaan lebih memperhatikan implementasi 
telemarketing ini dimana membekali para telemarketer
dengan pendidikan cara atau standar telemarketing yang 
baik dan memberikan informasi yang lengkap mengenai 
Speedy sehingga telemarketer dapat menjawab 
pertanyaan-pertanyaan pelanggan dengan baik.
2. Dari hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa respon 
pelanggan terhadap kegiatan telemarketing yang 
dilakukan oleh STO Batujajar adalah positif. Sebaiknya 
perusahaan tetap mempertahankannya atau 
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meningkatkannya dengan menetapkan waktu 
telemarketing yang tepat sehingga tidak mengganggu 
kegiatan pelanggan dan pelanggan mau memperhatikan 
dengan serius. Bila pelanggan memperhatikan dengan 
serius, kemungkinan pelanggan tertarik untuk 
menggunakan Speedy tinggi.
3. Terus memaksimalkan kegiatan telemarketing dengan 
terus memantau kegiatan para telemarketer dan kinerja 
dari tiap telemarketer meskipun efektifitas telemarketing
di STO Batujajar sudah tinggi agar minat beli pelanggan 
Speedy di STO Batujajar terus meningkat.
5.2.2. Saran Bagi Penelitian Lanjutan
Skripsi ini membahas tentang telemarketing yang 
merupakan bagian dari bauran promosi yang telah dilakukan 
oleh perusahaan dalam rangka meningkatkan minat beli
pelanggan Speedy. Pembahasan yang dilakukan belum 
sampai kepada analisa tentang kegiatan-kegiatan promosi lain 
yang dapat mendukung kegiatan telemarketing. Kegiatan-
kegiatan promosi yang dapat mendukung langsung kegiatan 
telemarketing adalah door to door. Dimana door to door
dilakukan untuk memfollow-up pelanggan setelah dilakukan 
kegiatan telemarketing. Oleh karena itu, bagi penelitian 
lanjutan, penulis mengusulkan untuk melakukan penelitian 
dengan kegiatan door to door sebagai sarana memaksimalkan 
kegiatan telemarketing.
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